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Señores Miembros del Jurado: 
 
Cumpliendo con las disposiciones vigentes y el espíritu fomentado por la Universidad 
Cesar Vallejo, Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela de Administración en Turismo 
y Hotelería someto a su criterio profesional la evaluación del presente trabajo de 
investigación titulado: Cumplimiento del Decreto Supremo N° 004 – 2016 MINCETUR en 
las Agencias de Viajes de la Ciudad de Trujillo, año 2018, con la finalidad de analizar el 
Cumplimiento del Decreto en el periodo 2018, con el propósito de obtener el Título 
Profesional de Licenciada en Administración en Turismo y Hotelería esperando cumplir con 
todos los requisitos de aprobación. 
 
Con la convicción de que se le otorgará el valor justo, y mostrando apertura a su 
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La presente investigación tiene como propósito analizar el Cumplimiento del Decreto 
Supremo N° 004-2016 – MINCETUR en las Agencias de Viajes de la Ciudad de Trujillo, 
Año 2018, a su vez poder identificar  las razones del incumplimiento de la Normativa, 
asimismo identificar las agencias formales que laboran en la Ciudad. Ésta investigación es 
de tipo descriptiva, la población está formada por la totalidad de las Agencias de Viajes que 
se encuentran en la Ciudad de Trujillo, siendo un total de 187 Agencias y la muestra obtenida 
mediante criterios de inclusión y exclusión es de 26 Agencias. 
Se determinó que las Agencias de Viajes demuestran un mayor cumplimiento en cuanto a 
las instalaciones y equipamiento y un menor porcentaje de cumplimiento en lo que concierne 
al personal calificado. Dado los resultados, se consideró conveniente proponer estrategias 
que permitan mejorar el desempeño del personal en las  agencias de viajes en relación a lo 
observado ante el Decreto Supremo, consiguiendo así que las agencias de viajes obtengan 
un cumplimiento en su totalidad y a su vez obtener que se le dé la debida importancia a la 
norma mencionada, adquiriendo estándares de calidad para los turistas que arriban a la 
























The purpose of this investigation is to analyze the compliance with Supreme Decree No. 
004-2016 - MINCETUR in the Travel Agencies of the City of Trujillo, Year 2018, in turn 
to identify the reasons for non-compliance with the Regulations, as well as identify the 
formal agencies working in the City. This research is descriptive, the population is formed 
by all the Travel Agencies located in the City of Trujillo, being a total of 187 Agencies and 
the sample obtained through inclusion and exclusion criteria is 26 Agencies. 
It was determined that Travel Agencies demonstrate greater compliance in terms of facilities 
and equipment and a lower percentage of compliance as regards qualified personnel. Given 
the results, it was considered appropriate to propose strategies to improve the performance 
of the staff in the travel agencies in relation to what was observed in the Supreme Decree, 
thus achieving that the travel agencies obtain compliance in their entirety and in turn obtain 
that Give due importance to the mentioned norm, acquiring quality standards for tourists 
who arrive to the City of Trujillo. 
 
 





















1.1 Realidad Problemática 
 
En nuestro país, las empresas que ofertan turismo son diferenciadas, siendo las agencias 
de viajes una de las que tiene mayor presencia en el rubro. Estas empresas reflejan un 
potencial peruano de desarrollo turístico pero a su vez es importante reconocer el déficit 
de éstos que existe en la actualidad, puesto que hay una carencia de preparación adecuada 
para la gestión de sus servicios y así mismo, dichas empresas no desean invertir en el 
mejoramiento de sus requerimientos. 
Por otro lado, según Carlos Canales, actual Presidente de CANATUR (Cámara Nacional 
del Turismo) se pretende desarrollar un incremento entre el 7 y 8% en cuanto al arribo 
de turistas a nuestro País, por consecuencia, nuestra ciudad requerirá de empresas que 
oferten servicios con calidad turística, siendo las agencias de viajes una de las empresas 
encargadas directamente de ofertar turismo interno y externo. (El Comercio, 2018) 
Anato y Cotelco (2013) resaltan el incremento informal en las empresas turísticas en 
Medellín, Colombia; por tanto el turista resulta afectado a que estas empresas no acaten 
con el reglamento que se requiere y por consecuencia se genere una disminución en la 
demanda de turistas para los años próximos mostrada en el sector turístico y su entorno. 
Actualmente, en la misma situación a nivel nacional, sorprendentemente el destino con 
más infracción es la Ciudad de Cusco, y junto éste, Arequipa y Puno pero a su vez se 
debe resaltar los esfuerzos por disminuir los índices de informalidad que también resulta 
complicado manejar por la aparición de otras nuevas empresas. Para ello, el MINCETUR 
se encuentra gestionando y dirigiendo un plan que permita regular a todas esas empresas 
que están estancadas en su formalización para que al igual que las agencias formalizadas, 
puedan tener los mismos beneficios en crecimiento de llegadas de turistas internos y 
externos al país.  
Finalmente, en el entorno local, según Publio Santander, expresidente de APAVIT, da a 
conocer la proporción de aquellas agencias de viajes locales que conforman la 






agencias, teniendo alrededor de 7 mil a nivel nacional, se menciona que existen 3500 
empresas que operan ilegalmente. (Santander, 2015) 
Por lo mencionado anteriormente, se han formulado las preguntas de investigación que 
se detallan a continuación: ¿Cuáles son las agencias de viajes formales?, ¿Cómo se 
desarrolla el cumplimiento de la normativa del Decreto Supremo N° 004-2016 – 
Mincetur?, ¿Cuáles son las razones del no cumplimiento del Decreto?, ¿Cuál es el plan 
de mejora para las agenciad que infraccionan la normativa? 
Está investigación aborda el estudio del Cumplimiento del Decreto Supremo de 
MINCETUR en las agencias de viaje debido a sus distintas dificultades, siendo la más 
principal la presente informalización en las empresas existentes de agencias de viajes y 
a su vez la nueva aparición de éstas, afectando a aquellas que cumplen con las normativas 
para brindar los diferentes servicios al turista nacional y extranjero. 
 
1.2 Trabajos previos 
 
Existe una alta demanda turística en muchos países, sin embargo debida a ello, las 
agencias de viajes se ven perjudicadas por el alto nivel de incumplimiento a la 
normatividad vigente establecida por el Decreto Supremo. 
Por esa razón se mencionará algunas investigaciones desarrolladas en el ámbito 
internacional referenciando a: 
Vallejo (2014) en su tesina previa a la obtención de Licenciatura titulada Análisis de la 
Norma Jurídica que regula el incumplimiento de las obligaciones de las agencias de 
viajes en el Ecuador en la etapa de ejecución de la Prestación de los Servicios Turístico 
a favor del usuario en Quito – Ecuador, siendo su objetivo principal analizar la situación 
jurídica actual del usuario de servicios turísticos en función de las características propias 
del contrato de turismo en el sector de las agencias de viajes, llegando a la conclusión 
de que: 
Actualmente los requisitos exigidos a quienes intentan instituir una agencia de viajes, 
giran fundamentalmente en torno a un posible acuerdo para el sector público y 





cumplimiento de obligaciones de los establecimientos para con el gremio con el que 
está agrupado, pero al efectuarlo no garantiza al turista la seriedad en el cumplimiento 
de las obligaciones que la agencia adquiera con éste, por ello se cree que podría darle 
valor a dicha entidad si obtienen un respaldo en el control de esos establecimientos a 
través de exigir a sus miembros el cumplimiento de requisitos administrativos y de 
seguridad al turista  (p. 144) 
En lo que respecta al ámbito nacional, Alpiste, Carpio y Coll (2015), en su tesis 
académica de Magíster en Administración de empresas, desarrollado en la Universidad 
Peruana de Ciencias Aplicadas, Cusco, titulada Análisis de la situación financiera y 
operativa y propuestas para mejorar la gestión del hotel Inkallpa, donde su objetivo 
fundamental fue evaluar la gestión administrativa y definir un plan estratégico que 
permita la implementación de mejoras para elevar la rentabilidad del negocio, utilizando 
como instrumentos de evaluación la encuesta y entrevista, concluyendo en que: 
En la percepción que se tiene de los negocios, especialmente en los servicios, se 
apoyan en la apreciación de los clientes, es decir, se precisa de un personal capacitado 
y competente para ofrecer una atención de calidad en todo tiempo puesto que ello es 
fundamental para el éxito de la organización. (p. 95) 
Ortiz (2014) en su tesis Comparación de la Oferta Turística que brindan las agencias 
de viajes formales e informales ubicadas en el Centro histórico de Trujillo en el año 
2014, apoyó literalmente la contrastación de la oferta turística que ofrecen las empresas 
de viaje informales de Trujillo, utilizando como instrumento de evaluación encuestas, 
con una muestra de 52 agencias formales e informales y 213 turistas, llegando a la 
conclusión de: 
Que las empresas de viajes informales no acatan las exigencias legales mínimos 
establecidas para la prestación en cuanto a sus servicios, sin embargo operan bajo la 
informalidad brindando un mal servicio en transporte, guiado u otros, además de no 
tener las instalaciones adecuadas para ofertar el turismo interno y externo, y por 







1.3 Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Definición de las Agencias de Viaje 
A través del D.S 004-2016 – MINCETUR en el Art. 4, precisa algunos conocimientos 
básicos sobre las Agencias de Viajes y sus elementos, definiendo a estas empresas 
de la siguiente forma:  
“Persona natural o jurídica que se dedica al ejercicio de actividades de 
organización, mediación, coordinación, promoción, asesoría y venta de servicios 
turísticos, de acuerdo a su clasificación, pudiendo utilizar medios propios o 
contratados para la prestación de los mismos” (Ministerio de Comercio Exterior 
y Turismo, 2016) 
Mientras que el Decreto 502 (1997) de Colombia define a las agencias como:  
“Son Agencias de Viajes y Turismo las empresas comerciales, debidamente 
constituidas por personas naturales o jurídicas que se dediquen profesionalmente 
a vender planes turísticos.”. (Decreto 502, art 2) 
1.3.2. Clasificación de las Agencias de Viaje 
En el capítulo 1 del Decreto Supremo del Perú N° 004-2016 de MINCETUR, en 
el ámbito de Disposiciones Generales, se distingue del siguiente modo, a las 
Agencias de viajes: Operador de Turismo; Mayorista; y Minorista, declarando 
que: 
Operador de Turismo es la empresa que desarrolla actividades de proyección, 
elaboración, diseño, contratación, organización y operación programas y 
servicios turísticos en el interior del ámbito nacional, con el fin de ser ofertados 
y vendidos mediante las agencias Mayoristas y Minoristas nacionales e 
internacionales, además de ofrecer y vender servicios exclusivamente al turista. 
(Mincetur, 2016) 
Mayorista, es la organización que realiza actividades de proyección, elaboración 
y organización de todo tipo de actividades turísticos, asimismo paquetes y viajes 
turísticos para ser brindados a las Agencias Operadoras y Minoristas, limitándose 






Minorista, es la empresa que directamente logra vender al turista paquetes 
organizados alcanzados por las agencias operadores de Turismo y mayoristas y a 
su vez también ofrece y vende servicios turísticos no creados. (Ministerio de 
Comercio Exterior y Turismo, 2016)  
1.3.3. Actividades de las Agencias de Viaje 
 
Según el reglamento, Mincetur (2016) en el artículo 8, las labores de estas 
empresas, según su categoría y/o clasificación, son las que se presentan a 
continuación: 
 
Agencia de Viajes y Turismo Operador de Turismo 
 
Aquellas empresas encargadas a promocionar servicios de turismo que se 
facilitan a nivel del país y/o exterior; así mismo las agencias proyectan, elaboran, 
producen, contratan, organizan, operan, asesoran y comercializan paquetes y 
otros servicios. También cumplen la función de representar a aquellas empresas 
intermediarias u agencias no domiciliadas en el interior del país.  
Representan a compañías prestadoras de servicios de todo tipo de transporte, 
entre ellas: aéreo, marítimo, lacustre, fluvial terrestre y otros; como también son 
los intermediarios en cuanto a la reserva y venta de boletos y pasajes de transporte 
antes mencionado, y otra clase de contratación de servicios de turismo. 
Ofrecen el servicio de arrendamiento vehicular con u sin conductor, Del mismo 
modo, las agencias operadoras organizan, promocionan y operan congresos, 
convenciones y otros eventos similares. También se encargan de recepcionar y 
trasladar a los turistas brindándole orientación, información y asesoría. Ofrecen 
seguros de viaje, del mismo modo rentan y venden herramientas y equipos para 









Agencia de Viajes y Turismo Mayorista 
 
Al igual que la Agencia Operadora, la empresa Mayorista promueve los servicios 
de turismo a nivel del país y/o exterior; representa a las agencias mediadoras o 
también a las no domiciliadas en el país, asimismo a aquellas empresas de 
servicios de medios de transporte y otros prestamistas de servicios turísticos; 
ofrece el arriendo vehicular con y sin conductor. Finalmente proyecta, elabora, 
organiza y comercializa programas u otros servicios nacionales e internacionales.  
 
Agencia de Viajes y Turismo Minorista: 
 
La empresa minorista promociona el turismo y los servicios turísticos que se 
desarrollan a nivel nacional y/o internacional; también es la encargada de 
intermediar programas organizados por las agencias operadoras y mayoristas y a 
su vez ofrece interceder servicios de transporte, como también la reservación y 
venta de éstos u otros servicios de turismo. También se encarga de proveer el 
alquiler de vehículos. 
Se encarga de organizar y promover congresos, convenciones y otros eventos 
similares, al igual que asesorar y comercializar programas y otros servicios de 
turismo. 
Recepciona, traslada viajeros orientándolo, informándolo y asesorándolo. Vende 
seguros de viaje, también renta y vende herramientas y quipos para llevar a cabo 
los diferentes tipos de turismo, igualmente vende souveniers o artesanías. 
 
1.3.4. Inscripción, Funcionamiento y Autorización de las AAVV 
 
De acuerdo al artículo 9 en el D.S de Mincetur (2016), estas empresas de viaje 
devera ejecutar ciertos requisitos para empezar sus actividades, entre ellos se 
declara que tendrá que estar suscrita en el RUC (Registro Único de 
Contribuyentes) y deberá tener la licencia de funcionamiento otorgada por la 
municipalidad; y segudo de ello, los datos del titular de la agencia estarán suscritos 
en el Directorio Nacional de Prestadores de Servicios Turísticos Calificados, 
además de mostrar una Declaración jurada tras el formato del Viceministro de 
Turismo y todo ello estarán sometidos a la veracidad total según declara el 








1.3.5. Condiciones de la Prestación de Servicios 
 
Mincetur (2016) en el art 11 del D.S declara que para que las agencias, 
desempeñen sus labores, deberán contar con lo siguiente: 
Tener un establecimiento de fácil acceso para el público, apropiado para 
encargarse de alguna necesidad de un turista, además este espacio estará 
designado exclusivamente a ofrecer el servicio de Agencia de Viajes y Turismo. 
También puede estar ubicada en recepción de empresas hoteleras, o en terminales 
de transporte, o centros comerciales, considerando que el área donde se encuentre 
ubicada esté específicamente dedicada a la prestación del servicio. 
Estas empresas deberán ser separadas de negocios colindantes; asi mismo deberán 
tener computadora con conexión a internet y correo electrónico, además de 
teléfono e impresora y escáner.  
Por otro lado, las agencias de viaje deberán tener consigo a un personal calificado 
para asesorar al público y/o turista ante alguna necesidad. (parr. 29) 
  
1.3.6.  Directorio Nacional de Prestadores de Servicios Turísticos Calificados 
 
En el Art. 13 de la normativa que se estudia, se apoya en que el Órgano 
Competente mantendrá el Directorio actualizado de las agencias de viajes 
clasificado en el ámbito de su competencia administrativa, por lo que se deberá 
contar con el Nombre o Razón Social a la que pertenezca, nombre y DNI o RUC 
del represente legal, dirección de la empresa, teléfono, correo y pagina web si 
tuviese de la agencia, clasificación, modalidad y tipo de turismo que ejecuta, 
asociaciones a las que perteneciese y finalmente el punto de venta donde 
desempeñará sus funciones. (parr. 35) 
 






¿Cómo se da cumplimiento del DS N° 004-2016 – MINCETUR en las agencias de viajes 
de la ciudad de Trujillo, año 2018? 
 
1.5. Justificación del estudio 
 
En el entorno internacional, nacional y local existe una gran carencia en el 
gestionamiento de los gobiernos regionales en el ambiente turístico respecto a las 
agencias de viajes en cuanto a su formalidad en sus labores comunes dirigidas a los 
turistas.  
Conveniencia: Se dará gracias a una mejora importante en las agencias de viaje, 
permitiéndoles mejorar así los servicios turísticos en la ciudad de Trujillo. La presente 
investigación obtiene valor siendo su principal finalidad acatar la normativa legal del 
Decreto Supremo, y por consecuencia, permitirá generar ingresos económicos a la 
ciudad de Trujillo por medio del ámbito turístico, además de incrementar rentabilidad 
en dichas empresas y a su vez brindará satisfacción a los turistas nacionales e 
internacionales. 
Relevancia Social: La población turística será la principal favorecida puesto que al 
efectuar rigurosamente con el estatuto, las agencias de viajes conseguirán facilitar las 
necesidades del turista y brindarán servicios de calidad, y a su vez permitirá que las 
agencias puedan aumentar la demanda turística. 
Implicancias Prácticas: Cuyo fin es identificar el nivel de ejecución de las Agencias y 
disminuir la informalidad en el ámbito turístico, puesto que afecta directamente a la 
demanda turística, además se pretende identificar las razones del no cumplimiento de 
las normas legales establecidas en el D.S 
Utilidad Metodológica: Se empleará instrumentos de evaluación de elaboración propia 
del autor donde se pretende averiguar el nivel de cumplimiento en base al Decreto 







1.6. Hipótesis del estudio 
  
El cumplimiento del Decreto Supremo N° 004 – 2016 del Mincetur, en las agencias de 
viaje de la Ciudad de Trujillo en el año 2018, se da en mayor porcentaje en equipamiento 




Analizar el cumplimiento del DS N° 004-2016 – MINCETUR en las agencias de viajes 
en la Ciudad de Trujillo. 
Objetivos Específicos: 
 Identificar las agencias formales que se ubican en el Centro de la ciudad de Trujillo.  
 Determinar el cumplimiento del DS N° 004-2016 – MINCETUR en las agencias de 
viajes en la Ciudad de Trujillo 
 Identificar las razones del no cumplimiento del DS N° 004-2016 – MINCETUR 
 Plantear una propuesta de mejora basada en la creación de estrategias para mejorar las 




















2.1 Diseño de Investigación 
 
No Experimental, debido a que no se realiza manejo alguno sobre la variable y se basa 
sólo en la observación en su ambiente para luego ser puesto en análisis. 
Transversal porque los datos son recolectados en un momento único en el tiempo. 
Descriptivo, puesto que consiste en describir situaciones, grupos u otros en tiempo real 
tal cual se manifiesten. 
M              Ox 
Donde “M” observa “Ox” 
M: Muestra 
Ox: Cumplimiento del Decreto Supremo 
 























turísticos ( Decreto 
502, art 2) 
 
La variable será evaluada 
mediante una ficha de 
observación en tiempo real, 
redactada bajo las pautas 
que constituye el Decreto 
Supremo Nº 004-2016. 
También se efectuará una 
entrevista en base a un 
cuestionario de preguntas 
que permita detectar las 
razones del no 
cumplimiento del D.S. 
A su vez se realizará una 
encuesta para determinar la 
capacidad del personal de 
las agencias de viajes 
Formalidad 
- Clasificación de la AAVV 
- Autorización de la AAVV 
- Vigencia de la AAVV 
- Actualización del Directorio 









- Condiciones de la Prestación 
de Servicios:  
Verificación de las 
instalaciones y 




- Servicios generales de las 
Agencias de Viajes: 
Verificación del personal 






- Tiempo laborando en 
agencias de viajes 
- Antecedentes de 
capacitación 
- Formación académica en 
cuanto a turismo 
- Supervisión 
- Calidad 
- Razones del no 
cumplimiento 
- Beneficios del D.S 
Nominal 







2.3 Población y muestra 
 
Población: 
- Agencias de Viajes Formales: 187 Agencias de Viajes y Turismo. GERCETUR 
(2018) 
 
Tipo y/o Clasificación Cantidad 
 
• Agencias Operadoras de Turismo 
• Agencias Mayoristas de Turismo  






Nota: Datos recopilados de La Gerencia Regional del Comercio Exterior y 
Turismo(GERCETUR), 30 de abril 2018 
Muestra:  
La muestra tiene por resultado de 26 agencias de viajes formales localizadas dentro del 
Centro Histórico de Trujillo. 
Muestreo: 
No Probabilística, porque se considerará desarrollar a las agencias de viajes formales 
con los siguientes criterios: 
 Criterios de inclusión:  
Agencias formales que se ubican dentro del Centro Histórico de Trujillo y con 
experiencia superior a 7 años 
 
 Criterios de exclusión: 
No se considerará a las Agencias Formales que no se localicen dentro del Centro 






2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Se llevará a cabo un análisis de observación y para ello se plasmará una ficha de 
observación, una entrevista y encuesta con un cuestionario de preguntas, creados por el 
autor como instrumento para la obtención de información. 
El instrumento fue validado a criterio de tres especialistas 
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
Se desarrolló un análisis mixto, es decir, cualitativo y cuantitativo, y se analizó los datos 
estadísticos por medio de la matriz de doble entrada en donde figuró el cumplimiento 
y/o situación actual de las Agencias de Viajes y Turismo, de igual manera se empleó el 
formato Excel para determinar los resultados en base a la encuesta creada por el autor 
con los criterios que exige el Decreto Supremo en cuanto al personal calificado.  
Mientras que en el análisis cualitativo se desarrolló bajo observaciones realizadas por el 
autor mediante la ficha de observación con el fin de concertar el cumplimiento legítimo 
del reglamento 004-2016 Mincetur, además se utilizó una pequeña entrevista para poder 
determinar las razones del porque las agencias de viajes infraccionan ante lo establecido 
en el decreto supremo. 
 
2.6 Aspectos éticos 
 
Se considera que: 
- La actual investigación respeta la originalidad de los hechos y no contiene alteración 
alguna sobre los resultados presentados en su contenido. 
- Asimismo respeta la norma actual APA para la resolución de la investigación. 
- Respeta también el derecho de los autores nombrados en el presente escrito. 






Objetivo 1: Identificar las agencias formales que se ubican en el Centro de la ciudad de Trujillo.  
Tabla 3.1: 
Licencia de Funcionamiento 
 
Elementos a Observar : Lugar: 
Agencias de Viajes  
Fecha: 
Octubre 2018 
Calificativo de lo Observado: 
Si tiene 
- Licencia de Funcionamiento 
- Actualización en el Directorio 
- Instalaciones y Equipamiento 
      





Análisis y Descripción: 
La muestra investigada, es decir, las 26 agencias de viajes, cuentan con la Licencia de Funcionamiento en un 100%, debido a que la 
norma a la que se rigen estas empresas requiere de ésta condición para el inicio de sus actividades y para el beneficio de ellas, la 
Licencia de Funcionamiento no tiene vigencia limitada. 







Actualización en el Directorio Nacional de Prestadores de Servicios Turísticos Calificado 
 
Elementos a Observar : Lugar:  
Agencias de Viajes 
Fecha: 
Octubre 2018 
Calificativo de lo Observado: 
Actualizado 
- Licencia de Funcionamiento 
- Actualización en el Directorio 
- Instalaciones y equipamiento 






Análisis y Descripción: 
Las agencias de viaje localizadas en el Centro de Trujillo, se encuentran debidamente actualizadas en el Directorio Nacional de 
Prestadores de Servicios Turísticos Calificados del MINCETUR.  
Los datos del directorio constan del N° RUC, Nombre de la Empresa, Representante Legal, Dirección, Categoría, Página Web, 
Licencia de Funcionamiento, Tipo de Turismo entre otros. 








Objetivo 2: Determinar el cumplimiento del DS N° 004-2016 – MINCETUR en las agencias de viajes  
 
Tabla 3. 3: 
Instalaciones y equipamiento en las agencias de viajes. 
 
Elementos a Observar : Lugar:  
Agencias de Viajes 
Fecha: 
Octubre 2018 
Calificativo de lo Observado: 
Bueno 
- Licencia de Funcionamiento 
- Actualización en el Directorio 
- Instalaciones y equipamiento 






Análisis y Descripción: 
Se halló qué, de las 26 agencias de viajes investigadas, sólo 25 de ellas cumplen a cabalidad las exigencias que declara la Normativa, 
en cuanto al equipamiento e instalaciones requeridas; mientras que sólo 1 agencia, Chan Chan Tours, no cumple en su totalidad la 
normativa, infringiendo al no contar con una computadora e impresora y acceso a internet, elementos vitales para facilitar información 
al turista si lo requiriese. 
Nota: Datos obtenidos mediante la Ficha de Observación 
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En la mayoría de los trabajadores y/o agentes de viajes investigados, se destaca en un 65% 











Entre los rangos de edades del personal de las agencias de viajes, predominan en un 46% el 
rango de edad entre 23 y 27 años, seguido de éste el rango de 28 a 32 años destaca en 23%, 
en un 19% son trabajadores mayores de 32 años, y finalmente en un 12% son de 18 a 22 
años. Con ello se observa que las agencias de viajes se inclinan por los trabajadores jóvenes 







Figura 3.1: Género del Agente de Viajes
MASCULINO
FEMENINO
















Muchos trabajadores agentes cuentan con la experiencia necesaria para el desarrollo de 
las actividades de la empresa, demostrando que un 77% tiene experiencia superior a 1 
año de trabajo, mientras que un 15% está adquiriendo práctica en el rango de 3 a 6 meses, 





Los diferentes trabajadores de las diferentes agencias de viajes investigadas han 
demostrado antecedentes de capacitaciones en diferentes temas, siendo un 58% las 
personas capacitadas en cuanto a Atención al Cliente, Marketing, Administración de 
empresas u otros, por otro lado, un 31% sólo ha sido capacitado en Técnicas de atención 
al cliente lo cual indica que aún con ello, las empresas se rigen a la normativa, no obstante 
el 12% restante cuenta con variedad de capacitaciones en diferentes temas, exceptuando 











6 - 11 meses














Figura 3.3: Datos recolectados mediante la encuesta. 






En las empresas de viajes, en su mayoría, es decir, en un 65% sólo laboran entre 1 a 3 






Un grupo de trabajadores encuestados tienen un grado académico Universitario basado 
en un 27% y a su vez, en el mismo porcentaje, 27%, no han recibido instrucción alguna 
a las mencionadas. Por otro lado, un 23% ha recibido instrucción técnica y el restante 






Figura 3.5: Total de Empleados en las 
agencias de viajes
< 10
 7 - 10
 4 - 6










Figura 3.5: Datos recolectados mediante la encuesta. 






El personal encuestado actualmente, en su mayoría se desempeña en el área de Ventas, 
demostrado en un 81% y a su vez el 19% labora en el área de Administración de estas 





El personal tiene antecedentes diferentes al puesto actual, un 58% han demostrado que 
sus puestos anteriores fueron referentes a hotelerías, telecomunicaciones u otros, 

























Figura 3.7: Datos recolectados mediante la encuesta. 







En las agencias de viajes no suelen emplear un sistema en particular, hecho que ha sido 
demostrado con un 69% de las empresas investigadas, sin embargo algunas de ellas, es 
decir, un 31% emplean con poca frecuencia el sistema Amadeus. 
 
Objetivo 3: Identificar las razones del no cumplimiento del DS N° 004-2016 – 
MINCETUR 
 
 Tabla 3.4 
 Razones de Incumplimiento 
PREGUNTAS RESPUESTAS 
¿Hace cuánto tiempo 
su empresa ha sido 
supervisada? 
Las agencias de viajes tales  como: Ayni Explorers, Carolina Travel, 
Chacon Tours, Colonial Tours, American Viajes, Peru Together 
Travel, Contunor y Domiruth Travel Service tuvieron su última 
supervisión en el periodo de 4 a 6 meses, mientras que las otras 
agencias investigadas no han recibido supervisión alguna hace más de 
8 meses denotando que existe una falta de irresponsabilidad e interés 
por  la parte de la Municipalidad ya que no existe preocupación alguna 
en cuanto a los servicios y requisitos que se busca que éstas empresas 


















¿Cuenta usted con el 
Sello Municipal a la 
Calidad Turística? 
De la totalidad de las agencias de viajes puestas en investigación, se 
indagó en cuanto a la posesión de la Certificación del Sello Municipal 
a la Calidad Turística puesto que ésta certificación tiene algunos 
aspectos concordantes al Reglamento al cual se está buscando llevar a 
cabo, a su vez, se ha hallado una carencia de posesión de lo 
mencionado en la gran mayoría de éstas empresas, lo que ha 
conllevado a deducir que existe una falta de irresponsabilidad e interés 
por ambas partes, el Ente Supervisor y la Empresa.  
Al no llevar a cabo supervisiones a las empresas y habiendo ausencia 
de observaciones a mejorar, las agencias de viaje no consideran 
importante mejorar algunos aspectos y/o invertir en el mejoramiento, 
llevando consigo daños que afectarán a la demanda turística. Por otro 
lado, sí se ha hallado agencias que cuentan con ésta certificación, como 
lo son las agencias Ayni Explorers, Carolina Travel, Chacon Tours, 
Colonial Tours, American Viajes, Peru Together Travel, Contunor y 
Domiruth Travel Service; todas ellas demostrando un compromiso en 
particular con el servicio turístico que se exhorta a ofrecer. 
Razones por las que 
su empresa no ha 
cumplido con el 
reglamento 
establecido 
Encontrándose una mayor parte de incumplimiento en el aspecto del 
Personal Calificado, se denota qué: 
 En cuanto al conocimiento y capacitaciones que el personal 
debería poseer referente al turismo, se ha descubierto que no todas 
las empresas cuentan con el personal debido para las actividades 
de éstas empresas; sin embargo, muchas de estas agencias 
pronunciaron que se debe a la ausencia de experiencia en el rubro, 
hallando una solución fácil aceptar a otras personas de diferentes 
cargos y/o conocimientos e inducirles, mostrarles e informarles 
de manera básica cómo se desarrollan las actividades dentro de la 
empresa. 
 En cuanto al uniforme e identificación con los que debe contar la 





han implementado y/o utilizado a cabalidad lo mencionado, entre 
ellas:  
- La falta de presupuesto 
-La escasa necesidad de uso 
-La renovación y nuevo diseño  
-Y finalmente, algunas de las agencias de viajes comentan que 
ellos cuentan con la vestimenta, sin embargo sólo tiene una 
utilización en campo y/o trayectos turísticos.  
¿Qué beneficios cree 




Por otro lado, los beneficios en que todas estas empresas han 
coincidido es que contando con los requisitos que se requiere dentro 
de estas empresas, les brindará : 
-Una buena imagen ante el turista 
-Facilita la comunicación entre el turista y el agente. 
-Más seriedad y compromiso por parte de la empresa  









En la presente investigación, donde se analizó el cumplimiento del Decreto Supremo N° 004 
- 2016 - MINCETUR en las Agencias de Viaje en la Ciudad de Trujillo, Año 2018; se 
contrastó con el trabajo realizado por Vallejo (2014) donde se analizó la Norma Jurídica que 
regula el incumplimiento de las obligaciones de las Agencias de viajes, se afirmó que estas 
empresas aún con las exigencias y obligaciones a las que se encuentran ligadas no garantizan 
ni proporcionan seriedad en el cumplimiento de los requisitos a los que se rigen, por 
consiguiente se demostraría mediante la encuesta formulada por el autor que existe una 
proporción de  incumplimiento de las 26 agencias en cuanto a sus requisitos y obligaciones 
basadas en 3 dimensiones que constan en Equipamiento, Instalaciones y Personal Calificado, 
demostrando un mayor incumplimiento en ésta última dimensión (personal calificado), de la 
misma forma se observó un mayor cumplimiento en las dos anteriores dimensiones 
establecidas en la normativa investigada. 
 
Para identificar las agencias formales que se ubican en el Centro de la ciudad de Trujillo se 
corroboró con Ortiz (2014) en donde afirma que el incremento informal de las empresas 
turísticas ha hecho que los propietarios de las empresas turísticas no cumplan con todos los 
requerimientos que las distintas normas legales rigen, demostrando un punto en contra ante 
las empresas que están formalmente constituidas pero a pesar de ello, se ha observado 
mediante la ficha de observación, que las empresas en investigación están desarrollando sus 
actividades bajo la formalidad, contando actualmente con la Licencia de Funcionamiento y 
la Suscripción y Actualización de los datos de la empresa en el Directorio Nacional de 
Prestadores de Servicios Turísticos Calificados, demostrando preocupación por brindar 
servicios de calidad a los turistas que arriban a la Ciudad de Trujillo, tanto como información 
actualizada, transporte, guiado y otros. 
 
Mediante una entrevista a profundidad a los encargados de las Agencias de viajes, se pudo 
apreciar que las razones del incumplimiento del Decreto Supremo en las 26 Agencias de 
Viajes son la falta de presupuesto, la ausencia de personal óptimo para el trabajo de las 
empresas de viajes, y principalmente la falta de interés y necesidad por parte del propietario, 





logrando así reconocer los motivos del incumplimiento de la Normativa del Decreto 
Supremo 004 – 2016 – MINCETUR; contrastando con  Alpiste, Carpio y Coll (2015), se 
desarrolló un Análisis de la situación financiera y operativa y propuestas para mejorar la 
gestión del hotel Inkallpa, declarando que precisamente esas razones de incumplimiento son 
vitales en las empresas turísticas, puesto que ellas prosperan en base a la apreciación de los 
clientes, es decir, se precisa de un personal capacitado y competente para ofrecer una 
atención de calidad. De acuerdo con los resultados de esta investigación, se requiere una 
mejora en estos aspectos de incumplimiento ya que se ha demostrado que ello, forma un 
papel fundamental para el éxito de las empresas turísticas. 
 
Chávez (2015) consideró conveniente desarrollar una Propuesta para la creación de un  
Departamento de Recursos Humanos en LUMIDECO S.A , de la misma manera, esta 
investigación considera oportuno tomar el modelo para la creación de estrategias que permita 
mejorar las infracciones encontradas en la presente investigación en cuanto al personal de 
las Agencias de Viajes de la Ciudad de Trujillo en relación al Decreto Supremo 004 – 2016 
– MINCETUR a fin de persuadir a los propietarios de estas empresas a que puedan contar 




Contrastación de Hipótesis 
 
El cumplimiento del Decreto Supremo 004 – 2016 – MINCETUR  se da en mayor porcentaje 
en equipamiento e instalaciones, es decir, se da en un 73%, mientras que hay un menor 
porcentaje  de cumplimiento en personal calificado, haciendo que un 27% no logre cumplir 









1. Se logró determinar el cumplimiento del Decreto Supremo N° 004-2016 – MINCETUR 
en las agencias de viajes de la Ciudad de Trujillo en el año 2018 encontrando que estas 
empresas tienen un mayor cumplimiento en lo que se refiere a instalaciones y 
equipamiento y un menor cumplimiento en cuanto a los requisitos sobre el personal 
calificado, lo que indicaría que hay un cumplimiento de la normativa pero no en su 
totalidad, demostrado en un 73% de cumplimiento en mayor proporción con el 
reglamento y un 27% es la proporción de incumplimiento. 
 
2. Por medio del Decreto Supremo se hizo la verificación de las 26 agencias de viajes en 
la Ciudad de Trujillo puestas en estudio, logrando obtener el cumplimiento real de cada 
uno de esas empresas, consiguiendo que en su mayor parte de incumplimiento es 
mediante la condición en cuanto al personal calificado debido a que no acatan con las 
exigencias requeridas basadas en cuanto al tiempo de experiencia, conocimientos en 
materia de turismo, y las capacitaciones con las que debe contar. 
 
3. Se verificó las razones del no cumplimiento del Decreto Supremo hallándose que la 
razón principal por la cual no han realizado los cambios pertinentes es la falta de 
presupuesto, seguido de éste, la ausencia de personal profesional y/o capacitado en 
cuanto al turismo y a su vez, la falta de interés y necesidad de poder demostrar buena 
presencia ante el turista mediante la debida identificación y vestimenta tal como la 
normativa lo establece. 
 
4. Se planteó la creación de un estrategias enfocadas en mejorar las infracciones que las 
agencias de viajes cometen ante la normativa y a su vez se pretende obtener formatos 








1. Proponer a las personas encargadas supervisoras a estas empresas de viajes que puedan 
realizar visitas constantes trimestralmente o cada vez que se observe inconvenientes que 
requieran un seguimiento a fin de reducir el índice de incumplimiento que se ha hallado 
en las Agencias de Viajes de la Ciudad de Trujillo 
 
2. Realizar reuniones o capacitaciones que permitan al propietario de la empresa cumplir 
con lo establecido en el Decreto Supremo, y a su vez, estar en constante alerta a los 
cambios que se presenten en la norma mencionada. 
 
3. Sugerir al Estado que puedan seguir brindando apoyo a estas empresas a través de 
PROMPERU, MINCETUR, CALTUR mediante charlas, capacitaciones o congresos 
que permitan a las agencias de viajes brindar servicios de calidad hacia la demanda 
turística. 
 
4. Inducir a las agencias de viajes a que puedan comprometerse a mejorar las infracciones 
que fueron observadas durante esta investigación, de manera que se puedan beneficiar 
ambas partes; es decir, a la empresa mediante la seriedad y compromiso en sus servicios, 





















“Propuesta basada en la Creación de Estrategias para Mejorar 
el desempeño del personal de las Agencias de Viajes frente a lo 
















Actualmente, se ha visto incrementando la demanda turística con el transcurso del 
tiempo, a su vez se ha reflejado la informalidad y la infracción a las leyes por parte 
de diferentes empresas turísticas; debido a la gran proporción de ello nuestro país 
resulta afectado por ambas partes, la población y la demanda turística, al no cumplir 
con los requisitos mínimos establecidos en la norma que está en estudio en ésta 
investigación, por consiguiente, la presente investigación evidencia la necesidad de 
poder crear y ejecutar estrategias basadas en mejorar los aspectos infractores 
encontrados en cuanto a las Agencias de Viajes de la Ciudad de Trujillo frente a la 
Normativa a fin de levantar los aspectos de incumplimiento que se encontraron ante 
lo estipulado en el Decreto Supremo 004 – 2016. Cabe mencionar que el investigador 
debe de poseer una propuesta de mejora ante su investigación de manera que le dará 
mayor credibilidad al trabajo realizado. 
 
De la misma forma; la propuesta de mejora en la presente investigación, titulada 
Cumplimiento del Decreto Supremo 004 – 2016 – MINCETUR en las Agencias de 
Viajes de la Ciudad de Trujillo, año 2018, proporcionó resultados que avalan un 
cumplimiento parcial por parte de las empresas de viajes, asimismo se pretende 
resaltar la importancia de crear e implementar estrategias a fin de lograr el 
cumplimiento total y real de las empresas de viajes haciendo que las otras áreas de 
estas empresas se involucren en el levantamiento de observaciones y encuentren un 
apoyo en la propuesta presente, la mayor contribución de la propuesta consiste en 
otorgar documentos o formatos estructurados con objetivos potenciales en el talento 
humano, con la debida capacidad y preparación para atender los requerimientos de 
manera eficaz y confiablemente. 
 
Para finalizar, la propuesta presentada logrará que se cumplan todos los 
requerimientos establecidos en la norma estudiada por parte de las agencias de viajes, 
y a su vez se logrará una verificación y aplicación según sea el caso a fin de lograr 
obtener estándares de calidad en cuanto a equipamiento e instalaciones y personal 









OBJETIVO GENERAL:  
Crear e implementar estrategias para mejorar el desempeño del personal de las 




 Conseguir el cumplimiento de las agencias de viajes frente al Decreto Supremo 
004 - 2016 MINCETUR 
 Implementar estrategias para el control adecuado del cumplimiento del Decreto 
Supremo 004 - 2016 MINCETUR 
 Plantear el diseño de estrategias para establecer las acciones que se llevarán a 
cabo para mejorar el desempeño del personal 
 Ejecutar las acciones propuestas para que las agencias de viajes brinden servicios 




Evidenciado en los resultados encontrados, se observa la necesidad de desarrollar una 
propuesta de mejora enfocada en la creación de estrategias que mejore el desempeño 
del personal de las Agencias de Viajes, y de la misma forma que ayude al encargado 
de estas empresas a tomar la importancia debida en cuanto al Decreto Supremo 004 - 





Éste documento se encuentra dirigido a las Agencias de Viajes ubicadas en el Centro 
de la Ciudad de Trujillo a fin de lograr un cumplimiento total de cada una de éstas 










- Licenciado en Turismo 
- Supervisor y/o inspector por parte 
de la Municipalidad 
Propietarios de las Agencias de viajes de 
la Ciudad de Trujillo 
Miembros trabajadores de las empresas 
de viajes 
 
VI. ACCCIONES Y ESTRATEGIAS 
 
Acciones Estrategias 
Implementación de estrategias 
Personal Capacitado 
Equipos de cómputo y oficina en general 
Diseño de estrategias 
Realizar una descripción del puesto 
Elaborar un MOF 
Elaborar un Programa de Capacitación 
Ejecución de estrategias 
Visitas a las agencias de viajes para 
proporcionar formatos estratégicos. 
Elaboración de Formatos 
Evaluar el  desempeño laboral de los 
colaboradores. 
Evaluar la efectividad de las 
Capacitaciones programadas. 
Determinar un Plan Estratégico 
Se elaborará planes de acción en un 
determinado tiempo para lograr medir el 
cumplimiento de las estrategias 
formuladas a fin de ejecutarse por todos 
los miembros de la empresa. 
Crear una un organigrama para la 
Empresa 
Definir la cadena de mando, 





Agrupar funciones, con el fin de 
conseguir un equipo de trabajo presto a 
lograr metas trazadas. 
Financiamiento para brindar servicios  
turísticos de calidad 
Lograr que el propietario de las 
empresas de viajes mejore los 
estándares de calidad mediante la 
mejora de la percepción del turista a 
través de la correcta identificación y 
vestimenta de la empresa, generando así 





DESCRIPCIÓN CANTIDAD COSTO S/. 
GASTOS PRESUPUESTARIOS 
PERSONAL ADMINISTRATIVO 





















MATERIAL Y SUMINISTROS 


























El tiempo estipulado de duración para esta propuesta será de 3 años en los 
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FICHA DE OBSERVACIÓN  
Elementos a Observar : Lugar: 
Agencia de Viaje ____________ 
Fecha: 
Octubre 2018 
Calificativo de lo Observado: 
___________ 
- Licencia de Funcionamiento 
- Actualización en el Directorio 
- Instalaciones y Equipamiento 
      












                        EXIGENCIAS DEL D.S Nª 004-2016 
 
CUMPLIMIENTO 
AGENCIAS DE VIAJE Y 
TURISMO  
……………………………… 
Local de libre acceso al público   
Local apropiado para atender al turista   
Local dedicado a prestar el servicio de Agencia de 
Viajes y Turismo. 
  
Independizado de locales de negocio colindantes   
Equipo de cómputo   
Conexión a internet   
Correo electrónico   
Teléfono    
Equipo de Impresora y Escáner   
Documento que acredite formación académica 
superior en materia de Turismo 
  
Certificado o Constancia de experiencia mínima de 01 
año en actividades turísticas. 
  
Certificado o Constancia de haber llevado un curso de 
técnicas de atención al turista 
  
Personal correctamente uniformado    
Estar identificado, señalando nombre y cargo 








1) GÉNERO      
       
 Masculino        
 Femenino       
       
2) GRUPO DE EDAD     
       
 <32       
 28-32       
 23-27       
 18-22       
       
3) TIEMPO INVOLUCRADO EN EL TRABAJO DE AGENCIAS DE VIAJES 
       
 <1 año       
 1 año       
 6-11 meses       
 3-6 meses       
       
4) ANTECEDENTES DE CAPACITACIÓN   
       
 Marketing       
 Técnicas de Atención al Cliente      
 Administración de Empresas      
 Otro       
       
5) TOTAL DE TRABAJADORES EN LA EMPRESA   
       
 <10       
 7 - 10       
 4 - 6       
 1 - 3       
       
6) FORMACIÓN ACADÉMICA EN CUANTO A TURISMO  
       
 Técnico       
 Universitario       
 Titulado       
 Ninguno       
 
 








7) ÁREA ACTUAL DE TRABAJO     
       
 Ventas       
 Tecnologías de Información      
 Finanzas / Contabilidad      
 Administración       
 Consultoría interna       
 Otro       
       
8) PUESTO ANTERIOR AL ACTUAL    
       
 Ventas       
 Tecnologías de Información      
 Finanzas / Contabilidad      
 Administración       
 Consultoría interna       
 Otro       
       
9) SISTEMA QUE UTILIZA LA EMPRESA   
       
 Sabre Holdings       
 Amadeus       
 Galileo       
 Worldspan       
 Ninguno       























¿Hace cuánto tiempo su 
empresa ha sido 
supervisada? 
  
¿Cuenta usted con el Sello 
Municipal a la Calidad 
Turística? 
 
Razones por las que su 
empresa no ha cumplido 
con el reglamento 
establecido 
 
¿Qué beneficios cree usted 
que el D.S Nº 004-2016- 















FORMATO DE MANUAL DE ORGANIZACIONES Y FUNCIONES (MOF) 
      
CARGO [Nombre del Cargo] 
TRAMO DE CONTROL 
REPORTA A [Nombre] 
SUPERVISA A [Nombre] 
FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES PRINCIPALES   
  
HABILIDADES TÉCNICAS HABILIDADES ADMINISTRATIVAS 
    
PERFIL 
Carrera Base Experiencia 
    
Conocimientos Técnicos 
COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO 
COMPETENCIA ORGANIZACIONAL  NIVEL REQUERIDO  
Orientación a la calidad   
Capacidad de síntesis de información   
Creatividad   
Capacidad de organización   
Atención y concentración   










FORMATO DE PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN 
                                      
  P= Programado / E = Ejecutado [Año]                             
 






















































1         
P                         
E                         
2         
P                         
E                         
3         
P   
  
                    






FORMATO DE EVALUACIÓN DE EFECTIVIDAD DE CAPACITACIONES 
 
EVALUACIÓN DE LA CAPACITACIÓN 
                          
Curso de capacitación:    Fecha:   
Nombre del Capacitador:              
Cargo del capacitador:              
                          
Participantes:   
1.-    
2.-    
3.-   
4.-    
                          
1. Desde el término del curso, ¿Se evidencian mejoras en el desempeño de las actividades 
relacionadas con los temas tratados en la capacitación? ¿Cuáles? ¿Por qué? 
        
SI       
NO       
                          
2. ¿Es necesario reforzar algunos de los temas tratados en el curso? ¿Cuáles? 
        
SI       
NO       
                          
3. ¿El curso fue un aporte para el área? ¿Qué áreas? 
        
SI       
NO       
                          
                Alta Buena Media  Baja   
4. Califique el aporte de la capacitación a la gestión 
individual 
  
        
5. Califique el aporte de la capacitación a la gestión 
global del área 
  
        
6. Califique en su calidad de Gerente General el 
nivel de satisfacción con los resultados obtenidos en 
la capacitación respecto a las expectativas iniciales.   
  














                          
8. Señale si corresponde, otros cursos a capacitar en un futuro. 
  
  
                          
  
                          
                          
                          
                          
                          
        
Firma del 
Gerente              
 
 
FORMATO DE EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO LABORALES   
                
Puesto de Trabajo:    
Colaborador:   
                
  Factores de Importancia     
  F1 F2 F3 F4 F5    
  0.2 0.2 0.11 0.04 0.45    
               
Puesto de 
Trabajo 
Conocimiento Experiencia Autonomía Empatía Innovación 
Puntos con 
Ponderación   
            0 
  
                
1 Débil   F1 Conocimiento   Importante 
*) El mínimo de 
puntos aceptable 
es de 3 
*) El máximo de 
puntos es de 5 
2 Moderado   F2 Experiencia   
3 Regular   F3 Autonomía   
4 Fuerte   F4 Empatía   








RESULTADOS ESTADISTICOS DE LA ENCUESTA 
 
GÉNERO 





  Fuente: La Encuesta 
  Elaboración: La autora 
 
 
GRUPO DE EDAD 
Tabla N° 5.2 
Respuestas   Frecuencia 
< 32 5 19% 
28 - 32 6 23% 
23 - 27 12 46% 
18 - 22 3 12% 
TOTAL 26 100% 
  Fuente: La Encuesta 
  Elaboración: La autora 
 
TIEMPO INVOLUCRADO EN EL TRABAJO DE AGENCIAS DE VIAJES 
Tabla N° 5. 3 
Respuestas   Frecuencia 
< 1 año 20 77% 
1 año 0 0% 
6 - 11 meses 2 8% 
3 - 6 meses 4 15% 
TOTAL 26 100% 
  Fuente: La Encuesta 





Respuestas   Frecuencia 
Masculino 9 35% 
Femenino 17 65% 





ANTECEDENTES DE CAPACITACIÓN 










  Fuente: La Encuesta 
  Elaboración: La autora 
 
 
TOTAL DE EMPLEADOS EN LA EMPRESA 








   
  Fuente: La Encuesta 
  Elaboración: La autora 
 
FORMACIÓN ACADEMICA EN MATERIA DE TURISMO 









  Fuente: La Encuesta 




Resultados   Frecuencia 
Marketing 2 8% 
Técnicas de Atención al Cliente 8 31% 
Administración de empresas 1 4% 
Otros 0 0% 
Todos 15 58% 
TOTAL 26 100% 
Resultados   Frecuencia 
< 10 0 0% 
 7 - 10 0 0% 
 4 - 6  9 35% 
 1 - 3  17 65% 
TOTAL 26 100% 
Resultados   Frecuencia 
Técnico 6 23% 
Universitario 7 27% 
Titulado 6 23% 
Ninguno 7 27% 






ÁREA ACTUAL DE TRABAJO 







  Fuente: La Encuesta 
  Elaboración: La autora 
 
 
PUESTO ANTERIOR AL ACTUAL 










  Fuente: La Encuesta 
  Elaboración: La autora 
 
TIPO DE SISTEMA QUE UTILIZA 










    
Respuestas   Frecuencia 
Ventas 21 81% 
Marketing 0 0% 
Finanzas / Contabilidad 0 0% 
Administración 5 19% 
Otro 0 0% 
TOTAL 26 100% 
Resultados   Frecuencia 
Ventas 11 42% 
Marketing 0 0% 
Finanzas / Contabilidad 0 0% 
Administración 0 0% 
Otro 15 58% 
TOTAL 26 100% 
Resultados   Frecuencia 
Sabre Holdings 0 0% 
Amadeus 8 31% 
Galileo 0 0% 
Worldspan 0 0% 
Ninguno 18 69% 
TOTAL 26 100% 
 
Fuente: La Encuesta 










OLD PERU TRAVEL PERU SERVICE TRAVEL 








COLONIAL TOURS CAROLINA TRAVEL 







PROSPERY AYNI EXPLORERS 










 Me es grato dirigirme a Usted, a fin de solicitar su inapreciable colaboración como 
experto para validar el cuestionario anexo, el cual será aplicado a: 
 
 
seleccionada, por cuanto considero que sus observaciones y subsecuentes aportes serán de 
utilidad.  
El presente instrumento tiene como finalidad recoger información directa para la 
investigación que se realiza en los actuales momentos, titulado:  
 
 
esto con el objeto de presentarla como requisito para obtener  
 
 
Para efectuar la validación del instrumento, Usted deberá leer cuidadosamente cada 
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar 
una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que 
responda al instrumento. Por otra parte se le agradece cualquier sugerencia relativa a 
redacción, contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante 
para mejorar el mismo.  
 
 
Gracias por su aporte 
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